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Kualitas Jasa yang diberikan oleh LBPP LIA Srondol Square berupa 
bimbingan/kursus Pendidikan Bahasa Inggris yang terdiri dari beberapa Kelas 
Program sesuai umur dan tingkat kemampuan siswanya. 
 Permasalahan yang dibahas dalam penelitian ini adalah sbb: (1) 
Bagaimana kualitas jasa pada LBPP LIA Srondol Square Semarang berdasarkan 
Gap antara harapan konsumen dan persepsi manajemen ? (2) Bagaimana tingkat 
kinerja dan harapan konsumen atas atribut-atribut jasa layanan pada LBPP LIA 
Srondol Square ? 
 Tujuan Penelitian yang dilakukan ini dimaksudkan agar (1) Untuk 
mengetahui dan menganalisis Gap antara harapan konsumen dan persepsi 
manajemen pada LBPP LIA Srondol Square Semarang. (2) Untuk mengetahui dan 
menganalisis tingkat kinerja dan harapan konsumen atas atribut-atribut jasa 
layanan pada LBPP LIA Srondol Square. 
Obyek Penelitian yang dipilih adalah para siswa LBPP LIA Srondol 
Square, sedangkan lokasi penelitian adalah di LBPP LIA Srondol Square, jalan 
Kyai Mojo – Setiabudi Semarang. 
Metode yang digynakan dalam pengambilan sampel pada penelitian ini 
yaitu metode propotionate sampling. Sampelnya adalah 63 siswa dan 20 orang  
karyawan di LBPP LIA Srondol Square. 
Skala pada penelitian ini adalah skala likert. Kemudian dilakukan uji 
validitas dan reabilitas. Teknik analisis data yang digunakan adalah SERVQUAL 
(Analisis Gap) dan analisis Importance and Performance.  
Berdasar pada hasil analisis dan pembahasan pada bagian sebelumnya, 
maka dapat diambil beberapa kesimpulan sbb: (1) Hasil analisis gap antara 
persepsi manajemen dan harapan konsumen menyatakan bahwa Indikator-
indikator pada dimensi Tangible, Reliability, Assurance, dan Empathy 
menunjukan bahwa skor persepsi manajemen lebih rendah daripada skor harapan 
konsumen. Hal ini dapat dilihat dari rata-rata nilai Gap yaitu -0,12 yang berarti 
manajemen perlu meningkatkan persepsi mereka akan kebutuhan siswa.(2) Hasil 
analisis tingkat kinerja dan harapan konsumen atas atribut-atribut jasa layanan 
pada LBPP LIA Srondol Square menunjukan bahwa dalam diagram kartesius 
hasilnya adalah sebanyak 4 indikator berada pada kuadran A (Attention) 6 
indikator berada pada kuadran B (Bravo) 6 indikator masuk ke kuadran C 
(Cut/Communicate) dan 6 indikator lainnya masuk ke kuadran D (Don’t worry be 
happy). Dari 22 atribut-atribut jasa ini, 12 diantaranya masuk dalam kategori baik. 
berarti manajemen LBPP LIA Srondol Square sudah dapat memberikan kinerja 
yang memuaskan. 
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